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1. CONTEXTUALIZACIÓN DEL ESCENARIO DE 
PRÁCTICAS 
 
  
1.1  RAZÓN SOCIAL 
 
TodoMotos OB     
                                     
                   
1.2  ESTATUTO JURÍDICO DE LA ORGANIZACIÓN 
 
TodoMotos OB es una sociedad comercial, identificada con el NIT 830506893 – 4, 
de naturaleza privada y legalmente constituida como sociedad por acciones 
simplificada, S.A.S., perteneciente al sector 4541 - Comercio de motocicletas y de 
sus partes, piezas y accesorios. Sus representantes legales son los hermanos Jorge 
Antonio Villarreal Salas y Rafael José Salas González, quienes desde el 2004, año 
en que se fundó la empresa, han realizado excelentes labores administrativas que 
han permitido el crecimiento de la empresa. De carácter principalmente familiar, 
pero debido a su calidad de distribuidores exclusivos de la marca Auteco, han 
adquirido socios y accionista importantes ligados a esta marca. 
 
 
1.3  OBJETIVOS DE LA ORGANIZACIÓN 
 
El principal objetivo de TodoMotos OB es mantener un vínculo armonioso con los 
clientes (directos, indirectos, subdistribuidores), trabajadores internos, socios, con 
la marca Auteco y con el estado, esto con el fin de que garantice la sostenibilidad 
en el tiempo y el posicionamiento en el mercado por su calidad en producto y 
servicios (TODOMOTOS OB, 2011) Ofrecer motocicletas, motocarros y servicios 
postventa de repuestos, enfocados en el crédito, al mismo tiempo que contribuye 
con el sistema de transporte en las zonas donde se encuentra operando. 
 
 
1.4  ESTRUCTURA  
 
TodoMotos OB es una empresa que posee una estructura organizacional circular 
donde hay una esfera central, que simboliza la autoridad máxima de la empresa, y, 
a su alrededor, nuevas esferas que constituyen el siguiente nivel jerárquico 
institucional. De estos, se desprenden las distintas dependencias anexas a cada 
uno que terminan siendo las primeras líneas de atención de su respectiva área. 
 
En la figura 1 se detalla que la autoridad máxima de la empresa corresponde al 
gerente general y, a su alrededor, se encuentran los distintos jefes de las áreas 
 7 
 
funcionales que están entre conectados y tienen el mismo nivel de autoridad. 
Observamos, también, cómo se desprende de cada jefe de área las distintas 
dependencias que agrupan al resto de empleados. 
 
 
 
Figura 1.1. Estructura organizacional de TodoMotos OB 
 
 
Este tipo de estructura permite que haya colaboración y unidad entre las diferentes 
áreas, puesto que cada una de ellas se complementa entre sí, pues la gestión de 
cada departamento afecta directamente la de los otros. Se aprecia también que el 
gerente general se encuentra en el centro del organigrama, borrando los esquemas 
jerárquicos de otrora, consiguiendo que sus empleados hagan parte del manejo 
gerencial. Rodeando el exterior de la estructura, encontramos los diferentes valores 
institucionales, los que permiten la sinergia en el área de trabajo entre los distintos 
niveles de la organización. 
 
Cabe resaltar que la empresa TodoMotos OB hace parte de un holding llamado 
Organización Visal, de la que se desprenden las unidades de negocio Servimax, 
Ferrotodo, Hurgo Transporte y Logística, DistriFer, Merkfacil y, el proyecto más 
reciente, Todo Pa’ La Casa. Inicialmente el proceso de prácticas del presente 
informe empezó como asistente en la gerencia general de TodoMotos OB, donde 
también se coordinan las diferentes unidades de la Organización Visal en general; 
posteriormente se hizo un traslado al departamento de cartera, específicamente en 
la cartera de difícil cobro y finalmente, los cuatro meses restantes se desempeñaron 
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como asistente administrativa y comercial  en la unidad de negocio Todo Pa’ La 
Casa, la cual es un establecimiento comercial perteneciente a TodoMotos OB 
dedicado a la comercialización de muebles, electrodomésticos y materiales para 
construcción correspondiente al sector 4754 - Comercio al por menor de 
electrodomésticos y gasodomésticos de uso doméstico, muebles y equipos de 
iluminación. 
 
 
1.5  CARACTERIZACIÓN DE LA FUERZA DE TRABAJO  
 
La empresa cuenta con un personal de 130 trabajadores en Santa Marta y en las 
diferentes sucursales, e incluyendo las demás unidades de negocio. Dentro de sus 
empleados la mayoría son con vinculación directa y el resto con vinculación indirecta 
a través de la empresa de Servicios Temporales Naser Asesores E.U. Además, 
brinda vacantes para aprendices de El Sena y universitarios. 
 
 
1.6  DOCUMENTOS OFICIALES DE LA ORGANIZACIÓN 
 
TodoMotos OB dispone de un manual corporativo donde se especifican las 
funciones, procedimientos y políticas generales de la empresa con el fin de 
permitirle a todos los miembros de la misma tener un conocimiento integral de la 
organización, para que se puedan familiarizar con la filosofía, los objetivos, y 
prácticas de TodoMotos OB, de esta manera se propicia el sentido de pertenencia 
por la empresa y se vela por su buen funcionamiento.  
 
 
1.6.1 Misión.  Ser una empresa sostenible en el tiempo, reconocida por su 
liderazgo en la comercialización de vehículos, repuestos y servicios de la marca 
Auteco, cuyo propósito es generar bienestar y progreso a nuestros clientes internos 
y externos, rentabilidad a los socios y desarrollo integral a la sociedad, que brinda 
facilidades de financiación en nuestros mercados. (TODOMOTOS OB, 2011). 
 
 
1.6.2 Visión.  Para el 2020, Consolidarnos como una empresa líder y sostenible 
en nuestros mercados, que genera progreso, movilidad y facilidades de compra en 
los vehículos en ventas de contado y financiados. (TODOMOTOS OB, 2011). 
 
 
1.6.3 Valores institucionales.  Honestidad, respeto, gentileza, integridad, 
disciplina, innovación y compromiso. 
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1.7 CONCEPTUALIZACIÓN ACERCA DE LA ORGANIZACIÓN EN 
EL CONTEXTO LOCAL, REGIONAL Y NACIONAL 
 
La Organización Visal es un holding comprendido por las unidades de negocio 
TodoMotos, Servimax, FerroTodo, Hurgo Transportes, MerkFacil y Todo Pa’ La 
Casa. Esta organización tiene como razón social el nombre de la primera unidad de 
negocios llamada TodoMotos O.B, la cual empezó en el año 2004, en el 
departamento de Magdalena, con la comercialización de motocicletas Auteco, AKT 
y HONDA, contando con solo un punto de venta, para luego expandirse a nuevos 
mercados dentro del mismo departamento. Sin embargo, a finales del 2012, por 
decisiones gerenciales, la empresa renunció a la venta de las marcas HONDA Y 
AKT debido a que el mayor porcentaje de ventas provenían de la marca Auteco, por 
lo que decidieron ser concesionarios exclusivos de esta. 
 
Con tiempo, se logró la expansión hacia otros departamentos, junto a la creación y 
apertura de sus diferentes unidades de negocio. Servimax, al igual que TodoMotos, 
se dedican a la venta de motocicletas marca Auteco; Ferrotodo es una ferretería 
mayorista y, además, distribuye materiales de construcción; DistriFer yHurgo 
Transportes se encargan del negocio de las maquinarias pesadas y coordina el 
servicio de  distribución y logística de carga por carretera; Merkfacil, por su parte, 
se ocupa de la venta de víveres en municipios;  y, por último, Todo Pa’ La Casa, el 
proyecto más reciente de la empresa, se especializa en la venta de muebles, 
electrodomésticos y materiales para construcción dirigido a hogares. Hoy en día, la 
empresa ha tenido gran acogida en la región caribe, teniendo cobertura en 
Magdalena, Cesar, Guajira y Bolívar, empezando su expansión a la región andina 
en el departamento de Santander. 
 
Centrándonos en la unidad de negocio objeto de este proyecto, Todo Pa’ La Casa, 
encontramos que empezó su funcionamiento en la ciudad de Santa Marta a 
mediados del mes de marzo del 2017 con la venta de muebles, electrodomésticos 
y materiales para construcción enfocado en el crédito directo. Su característica 
diferenciadora consiste en ofrecer productos hechos en roble a precios de outlet. 
Sin embargo, por ser un negocio nuevo, todavía no es muy reconocido en la ciudad. 
 
 
1.8 NOMBRE DEL PROYECTO 
 
Optimización del funcionamiento interno de la unidad de negocio por medio de la 
implementación de un manual corporativo. 
 
 
1.9 DURACIÓN DEL PROYECTO 
 
6 meses a partir del 02 de agosto de 2017 al 02 de febrero de 2018. 
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1.10 INSTITUCIÓN EJECUTORA 
 
Todo Pa’ La Casa. 
 
 
1.11 INSTITUCIÓN CONTRATANTE 
 
TodoMotos OB 
 
 
1.12 OBJETIVOS DEL PROYECTO 
 
 Mantener un vínculo armonioso con los clientes (directos, indirectos, 
subdistribuidores), trabajadores internos, socios, proveedores y con el estado, 
esto con el fin de que garantice la sostenibilidad en el tiempo y el 
posicionamiento en el mercado por su calidad en producto y servicios. 
 
 Ofrecer muebles, electrodomésticos y materiales para construcción, enfocados 
al crédito. 
 
 Brindar la oportunidad de remodelar y amoblar el hogar a través del crédito 
directo. 
 
 
1.13 POBLACIÓN ATENDIDA POR EL PROYECTO 
 
Hogares de la ciudad de Santa Marta 
  
 11 
 
2. DIAGNÓSTICO 
 
 
2.1 METODOLOGÍA UTILIZADA PARA LA REALIZACIÓN DEL 
DIAGNÓSTICO 
 
Se utilizará una investigación con metodología explicativa, debido que se percibe 
como una metodología más completa que la exploratoria, la descriptiva o la 
correlacional, debido a que este método explicativo abarca los anteriores. Además, 
para fines de este informe, es más práctico identificar las problemáticas, explicar el 
porqué de tal situación. De acuerdo con, ( Hernández Sampieri, Fernández Collado, 
& Baptista Lucio, 2006)  “los estudios explicativos van más allá de la descripción de 
conceptos o fenómenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es 
decir, están dirigidos a responder por las causas de los eventos y fenómenos físicos 
o sociales”. (pp.83-84). 
 
Conjuntamente se empleará una investigación proyectiva, puesto que se realizarán 
propuestas que brinden solución a las problemáticas encontradas, lo cual es de gran 
importancia en la metodología de este informe porque busca que el proceso de 
aprendizaje genere impacto dentro de la empresa y el estudiante pueda poner en 
práctica todo lo aprendido en diferentes contextos de la vida laboral. La 
investigación proyectiva trasciende más de identificar y describir el problema, como 
profesionales se debe generar conocimiento y soluciones. 
 
Por consiguiente, la combinación de estas dos metodologías, explicativa y 
proyectiva, es muy dinámica, complementaria, porque la primera se centra en 
encontrar la razón del problema y la segunda, una vez encontrada la raíz de este, 
se encamina en dar una solución. 
 
 
2.2 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 
 
Se utilizará un enfoque mixto para realizar una investigación con mayor 
profundización donde se combinarán técnicas e instrumentos de recolección de 
datos e información tanto del enfoque cualitativo como del cuantitativo. Los métodos 
de investigación mixta son la integración sistemática de los métodos cuantitativo y 
cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una “fotografía” más completa 
del fenómeno. (Hernández et al, 2006). Por otro lado, (Plano Clark & Creswell, 2008) 
mencionan que: “todos los fenómenos y problemas que enfrentan actualmente las 
ciencias son tan complejos y diversos que el uso de un enfoque único, tanto 
cuantitativo como cualitativo, es insuficiente para lidiar con esta complejidad. Por 
ello se requiere de los métodos mixtos” (p. 254) 
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En el enfoque cuantitativo se utilizará la técnica de la encuesta con un cuestionario 
o formato de encuesta como instrumento. Esta encuesta se realizará a los 
empleados que hacen parte de los procesos de la unidad de negocio Todo pa´ la 
casa. En cuanto al enfoque cualitativo, se utilizará la observación participa como 
técnica y como instrumento se trabajará un diario de campo. Donde se analizará los 
procesos operativos, a los empleados, las actitudes de los clientes; todos los 
aspectos del establecimiento.  
 
En el primero se realizará un formato de encuesta (ver anexo 1) de 14 preguntas a 
12 empleados que hacen parte los procesos de la unidad de negocio, de este se 
recolectará información y dará un diagnóstico sobre el funcionamiento interno. En 
cuanto a la segunda técnica se realizará un diario de campo que se presenta en la 
sección de análisis de los resultados del presente informe.  
 
 
2.3 PROBLEMÁTICAS ENCONTRADAS. DESCRIPCIÓN Y 
ANÁLISIS CONTABLE 
  
A continuación, se presenta un cuadro donde se relacionan las problemáticas 
observadas y una explicación, grosso modo, de cada una de ellas. 
 
 
Problemática Explicación Valoración 
Poco 
posicionamiento 
en el mercado 
El punto de venta tiene pocos meses de 
haberse puesto en funcionamiento, por lo 
tanto, todavía no está posicionado en la 
ciudad. 
Bajo 
Poca identidad 
corporativa 
Toda la documentación que utiliza la unidad de 
negocio Todo pa´ la casa es la misma de 
TodoMotos OB, incluyendo la papelería de 
crédito, las facturas de venta, cotizaciones 
entre otros. 
 
Esta situación genera desconfianza y 
confusión en los clientes y no permite el 
posicionamiento en el mercado ni la 
recordación del nombre del punto de venta. 
Muy Bajo 
Poca trayectoria 
de la unidad de 
negocios 
La unidad de negocio solamente lleva unos 
meses en funcionamiento, por lo tanto, apenas 
se encuentra en la etapa e prueba y error, se 
está organizando poco a poco. 
 
Esto genera que algunos procesos y 
situaciones no estén muy claras y haya fallas. 
Bajo 
 13 
 
Desventajas 
frente a la 
competencia 
Al ser un negocio nuevo que apenas está 
penetrando en el mercado, la competencia 
siempre es una problemática ya que tienen 
mayor posicionamiento y trayectoria. 
Regular 
 
Bajos volúmenes 
de ventas 
En la unidad de negocio se presentan bajos 
volúmenes de ventas que son el reflejo del 
conjunto de factores como poco 
posicionamiento, publicidad. 
Bajo 
 
Limitada 
inversión en 
publicidad 
Un negocio nuevo siempre debe realizar 
inversión en publicidad como estrategia de 
posicionamiento. Sin embargo, en Todo Pa’ La 
Casa al momento de iniciarse este proceso de 
prácticas no había realizado ninguna inversión 
significativa en publicidad 
Bajo 
Insuficiente 
capacitación a 
los empleados en 
los procesos y 
políticas 
El aprendizaje es muy empírico, lo cual es 
correcto. Sin embargo, es necesario que se 
brinden capaciones preparadas desde la 
llegada del empleado. Empezando desde 
capacitación de los productos y marcas, hasta 
políticas de créditos, procesos internos, entre 
otros. 
 
Entre más capacitados estén los empleados, 
mejor rendimiento van tener. De esta manera 
se evitarían errores y demoras en los 
procesos. 
Bajo 
Insuficiente 
cantidad de 
personal de 
trabajo 
Aunque el establecimiento tenga bajos 
volúmenes de ventas, no significa que las 
tareas a realizar sean pocas. 
 
Actualmente, solo hay un administrador, un 
asesor comercial y un asistente administrativo 
y comercial. Los se encargan de todos los 
procesos del punto de venta, desde el 
mantenimiento, atención al cliente, entrega de 
mercancía, publicidad entre otros. 
 
Es necesario que el negocio cuente con 1 o 2 
empleados más para poder cumplir a 
cabalidad con todas las tareas y que los 
empleados tenga claridad con sus funciones 
para así contribuir agilizar los procesos. 
Bajo 
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Falta de claridad 
en las funciones 
de los empleados 
Los empleados para poder cumplir con las 
necesidades del negocio realizan otro tipo de 
tareas a las primeramente asignadas. 
Bajo 
Inadecuadas 
Condiciones 
físicas en el 
establecimiento 
A pesar de que el establecimiento posee una 
amplia infraestructura cabe anotar que hay 
graves falencias que perjudican tanto la 
conservación de la mercancía como la imagen 
y la estancia del cliente. 
Regular 
 
 
Procesos 
administrativos y 
comerciales 
lentos 
Independiente que sea un negocio reciente, 
que se esté organizando y falte más 
capacitación a los empleados, sigue habiendo 
muchos procesos y muchas demoras que no 
permiten el óptimo funcionamiento del 
establecimiento. 
 
Se debe buscar la forma de agilizar los 
procesos sin descuidar la seguridad ni permitir 
la desorganización. 
Bajo 
Productos poco 
llamativos 
 
Los productos de mueblería del punto de venta 
fueron comprados por el precio de remate y no 
teniendo en cuenta el nicho de mercado 
objetivo. 
Regular 
 
 
Productos 
averiados 
Se presentan problemas con los productos de 
la marca Kalley y con el inventario de 
mueblería que se compró en remate, hubo 
daños al momento de transportarlos y las 
condiciones físicas de establecimiento, como 
calor y lluvia. 
Bajo 
 
 
2.4 PROBLEMÁTICAS SELECCIONADAS PARA DESARROLLAR 
LA PRÁCTICA  
 
Para efectos de este informe se seleccionaron las siguientes 3 problemáticas que 
se desarrollarán a profundidad a lo largo de este informe: 
 
 Poca identidad corporativa en la unidad de negocio 
 
 Poca claridad en las funciones y procesos de la unidad de negocio 
 
 Insuficiente capacitación a los empleados en cuanto a procesos de la 
empresa y desarrollo de habilidades 
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Así mismo estas problemáticas se englobaron en una problemática general que 
permitirá el adecuado planteamiento de objetivos: 
 
 Deficiente funcionamiento interno en la unidad de negocio. 
 
2.5 JUSTIFICACIÓN DE LA ELECCIÓN 
 
Esta problemática fue escogida debido a que pueden ser tratadas al corto plazo en 
el presente trabajo de prácticas, no necesita gran inversión o recursos para ser 
desarrollada, es una problemática que es desencadenante de otros aspectos, ya 
que si los empleados tienen claridad en sus funciones y procesos de la empresa se 
podrá optimizar el funcionamiento de la misma.  
 
Se priorizó esta problemática porque se considera que primero deben solucionarse 
los aspectos más internos de la empresa para después empezar a abarcar aspectos 
externos e indirectos. Como es una unidad de negocios con un nicho comercial 
diferente al de TodoMotos, los manuales de funciones y procedimientos existentes 
no se ajustan a las actividades realizadas en Todo Pa’ La Casa. 
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3. OBJETIVOS 
 
 
3.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Optimizar el funcionamiento interno de la unidad de negocio por medio de la 
implementación de un manual corporativo  
 
 
3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS  
 
 Determinar la identidad corporativa de la empresa en relación con su 
actividad comercial. 
 
 Establecer un manual de funciones para la optimización de la unidad de 
negocio. 
 
 Crear programas de socialización y capacitación del manual corporativo. 
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4. REFERENTES TEÓRICOS 
 
 
Los manuales corporativos son piezas claves en la administración, pues logran la 
estructuración de todos los aspectos corporativos, permitiendo el funcionamiento 
armonioso en la organización. De acuerdo con Diaz (2005), los manuales son “un 
documento que expone, en forma ordenada y sistemática, información e 
instrucciones sobre políticas, organización y procedimientos de una empresa o 
institución. Las normas que se incorporan en los manuales son aquellas que se 
consideran indispensables para la mejor ejecución del trabajo”. (p.144). Por tanto, 
se consideran un instrumento base guía para la formación de la fuerza laboral, pues 
agiliza la familiarización y adaptación del empleado con las prácticas empresariales. 
 
Se cree que la eficiencia de una empresa es reflejo de la eficiencia de sus procesos, 
por lo que es imprescindible organizarlos y optimizarlos, y es precisamente eso lo 
que buscan los manuales de procesos en tres de sus objetivos planteados en el 
libro Planeación y Organización de Empresas: 1. Determinar en forma más sencilla 
las responsabilidades por fallas o errores, 2. Aumentar la eficiencia de los 
empleados, indicándole lo que se debe hacer y cómo se debe hacerse 3. Constituir 
una base para el análisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los sistemas, 
procedimientos y métodos. (Gómez, 1994) 
 
Lo anterior lo reafirma Chiavenato (2006), quien los exalta como “el primer esfuerzo 
científico para analizar y estandarizar los procesos productivos para aumentar la 
productividad y la eficiencia” (p.63), pues es claro que métodos y procesos definidos 
generan mejores resultados en una organización. Este autor también señala que 
“los estándares de la serie ISO9000 definen los componentes de la calidad y la 
certificación que se basa en la capacidad de la organización de implantar 
procedimientos documentados de sus procesos”. (p.403). 
 
La organización que está definida en el organigrama, instituida por la dirección y 
comunicada a todos por medio de los manuales de organización es la organización 
formalizada oficialmente (p. 158). La organización formal comprende estructura 
organizacional, directrices, normas y reglamentos de la organización, rutinas y 
procedimientos, expresando como la organización pretende que sean las relaciones 
entre los órganos, cargos y ocupantes. (Chiavenato, 2006, p.160) 
 
Otro aspecto importante en la elaboración de este informe es el concepto de 
Filosofía Organizacional, la cual trata los valores, las convicciones filosóficas de 
los gerentes encargados de guiar a su empresa en un viaje exitoso, y en la que se 
necesita definir la misión, que es el concepto general de su empresa, y la visión, 
cómo debe ser su empresa en el futuro (Pérez, 2008). 
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La cultura organizacional es definida por Peiró (1996) como: “Un sistema de 
creencias y asunciones de una organización que son compartidas por sus miembros 
y fundamentan las interpretaciones de lo que ocurre en ella y de otros fenómenos 
relevantes. (p. 176). Asimismo, es pertinente presentar la conceptualización de 
socialización organizacional como “el proceso por el que las personas aprenden 
los valores, habilidades, expectativas y conductas que son relevantes para asumir 
un determinado rol organizacional y participar como miembros activos en la 
organización” (Louis, 1980). 
 
Lo que se ha descrito, y recordado, a lo largo de estas páginas nos lleva a que la 
implementación de un manual corporativo conlleva no solo su redacción y posterior 
ubicación en la decoración del mobiliario, si no su socialización con todos los 
miembros de la organización, definiendo esta última como el proceso de transformar 
nuevos empleados en participantes comprometidos con los valores y tradiciones de 
la organización (Chiavenato, 2006). 
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5. PROPUESTA 
 
 
En el presente informe de prácticas, se presenta como propuesta, para la solución 
de la problemática de deficiente funcionamiento interno en la unidad de negocio 
Todo Pa’ La Casa, la implementación de un manual corporativo que abarque cultura 
y filosofía organizacional, sección de manual de funciones, y sección de manual de 
procesos con el fin de optimizar el funcionamiento al organizar y estructurar 
oficialmente la empresa, además de socializar con el personal a través de 
capacitaciones complementarias que desarrollen el potencial del capital humano. 
Para ello se anexará un modelo de Manual corporativo como una propuesta inicial 
para que sea acogido por la empresa y mejorado con el paso del tiempo. (Ver anexo 
2) 
 
El manual empieza con la cultura organizacional de la unidad de negocio, que se 
diseñó en base a la encontrada en TodoMotos OB; se realizó una adaptación de 
esta de acuerdo con el objeto social de Todo Pa’ La Casa y, posteriormente, fueron 
incluidos los aportes de los directivos y miembros de la organización, lo que 
permitieron realizar una filosofía consensuada, la que finalmente fue avalada por el 
administrador y el gerente de la empresa. Todo lo anterior se compone de la misión, 
la visión, los objetivos y los valores organizacionales. 
 
Seguidamente se muestra la sección de funciones, en la cual se realiza la 
identificación del cargo (nombre del cargo, nivel funcional, dependencia, jefe 
inmediato, personal a cargo), la descripción del cargo, descripción de las funciones 
y el perfil requerido (educación, experiencia laboral, competencias y aptitudes 
necesarias). En cuanto a la parte de los procedimientos, se realiza un paso a paso 
de todos los procesos que se realizan en la unidad de negocio que no son realizados 
por empleados de TodoMotos OB. Para facilitar la comprensión y la manejo del 
sistema Zeus utilizado en la empresa, se adjuntan capturas de pantalla. 
 
Se plantea la creación de un programa de socialización y capacitación, el cual sería 
aplicado en conjunto por el departamento administrativo/gerencial y el 
departamento de Recursos Humanos, asegurando la utilización de lo creado a partir 
de este informe. Además, cultivando así sentido de pertenencia por la empresa en 
los empleados, y que estos apunten dirección que la empresa. Una vez sea 
promovido el manual corporativo, se recomienda la realización de capacitaciones 
complementarias que desarrollen el potencial y las habilidades de los empleados, 
tales como temáticas de ventas, inteligencia emocional, lenguaje corporal, entre 
otras. Cabe señalar que para este programa debe agendarse un cronograma con 
actividades permanentes. 
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6.1 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 
 
  
ACTIVIDADES 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Observar minuciosamente los procesos, funciones e 
identidad corporativa actual
Realizar análisis y diagnóstico general de la unidad de 
negocio
Diseñar una propuesta inicial de los elementos básicos para 
la cultura organizacional
Programar una reunión con los miembros claves de la 
organización para evaluar y mejorar los elementos 
Rediseñar la cultura organizacional teniendo encuesta los 
aportes y observaciones de la reunión
Observar los procesos de la empresa y las funciones de 
cada uno de los cargos 
Realizar una encuesta a los empleados de la empresa para 
determinar la situación de los procesos
Analizar los resultados de la encuesta
Eliminar los procedimientos innecesarios 
Incorporar nuevas prácticas y procedimientos 
Realizar de forma escrita un paso a paso de todos los 
procesos
Redefinir los cargos y funciones 
Plasmar y presentar el manual de funciones de la unidad de 
negocio
Socializar el manual corporativo final con los miembros de 
la organización
Realizar sondeos para determinar la aceptación del manual 
corporativo 
Realizar encuestas sobre temáticas de formación y 
Programar y preparar capacitaciones didácticas, 
pedagógicas y productivas 
Realizar constantemente capacitaciones generales y 
especificas a todos los miembros de la organización 
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
Objetivo: Optimizar el funcionamiento interno de la 
unidad de negocio por medio de la implementación de 
un manual corporativo 
MES 6 
TIEMPO PARA LA EJECUCIÓN EN SEMANAS
MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5
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7. ACTIVIDADES REALIZADAS 
 
 
7.1 ACTIVIDADES QUE CONTRIBUYERON AL LOGRO DE LOS 
OBJETIVOS DEL PROYECTO 
 
Se realizaron todas las actividades planteadas en el cronograma de actividades 
propuesto en el plan de acción del presente informe prácticas, a excepción de los 
dos últimos ítems relacionados con las capacitaciones, los cuales corresponde a la 
empresa ejecutarlos. 
 
 
Actividades 
Observar minuciosamente los procesos, funciones e identidad corporativa 
actual 
Realizar análisis y diagnóstico general de la unidad de negocio 
Diseñar una propuesta inicial de los elementos básicos para la cultura 
organizacional 
Programar una reunión con los miembros claves de la organización para 
evaluar y mejorar los elementos propuestos  
Rediseñar la cultura organizacional teniendo encuesta los aportes y 
observaciones de la reunión 
Observar los procesos de la empresa y las funciones de cada uno de los 
cargos  
Realizar una encuesta a los empleados de la empresa para determinar la 
situación de los procesos 
Analizar los resultados de la encuesta 
Eliminar los procedimientos innecesarios  
Incorporar nuevas prácticas y procedimientos  
Realizar de forma escrita un paso a paso de todos los procesos 
Redefinir los cargos y funciones  
Plasmar y presentar el manual de funciones de la unidad de negocio 
Socializar el manual corporativo final con los miembros de la organización 
Realizar sondeos para determinar la aceptación del manual corporativo  
Realizar encuestas sobre temáticas de formación y capacitación 
 
 
7.2 ACTIVIDADES INSTITUCIONALES DELEGADAS PARA EL 
DESARROLLO DEL PROCESO DE APRENDIZAJE 
 
Estas actividades brindaron una experiencia real del mundo laboral, el cual requiere 
profesionales íntegros que sean capaces de adaptarse a los cambios, mejorar 
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debilidades y fortalecer destrezas fuera de la zona de confort, de tal forma que se 
pueda logran un máximo aprendizaje y desarrollo del potencial. 
 
  
Actividades 
Se inició el manual de control interno de TodoMotos Ob 
Se gestión la cartera de difícil cobro de TodoMos Ob 
Se realizaron estrategias de publicidad en Todo Pa’ La Casa. 
Se crearon y se administraron las redes sociales de Todo Pa’ La Casa 
Se realizó un catálogo de productos de Todo Pa’ La Casa 
Se realizaron seguimientos a las cotizaciones  
Se ejecutaron las tareas del plan de marketing presentado por la 
administración 
Se apoyó en las actividades de reorganización de la exhibición  
Se apoyaron activamente los procesos de ventas  
Se apoyaron los procesos de compras del establecimiento 
Se apoyaron los eventos y ferias comerciales de Todo Pa’ La Casa 
Se propuso una relación de créditos mensuales con variables de análisis de 
mercado 
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8. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS CRÍTICO DE 
RESULTADOS 
 
 
Este ítem contendrá la presentación de los datos recolectados por medio de los 
instrumentos de encuesta y observación no participativa, correspondientes a los 
enfoques cuantitativo y cualitativo, respectivamente. Adicionalmente, se incluirá un 
análisis de los resultados, que darán pie a una conclusión general 
 
 
8.1 RESULTADOS Y ANÁLISIS ENFOQUE CUANTITATIVO 
 
Estos son los resultados pertenecientes a una encuesta de diagnóstico del 
funcionamiento interno de la unidad de negocio Todo Pa La Casa, en la cual se 
realizaron 14 preguntas a 12 empleados de la empresa que hacen parte los 
procesos del establecimiento. (Ver anexo 3) A continuación, se tabulará y graficará 
la información de cada una de las preguntas. 
 
 
1. ¿Tiene claro cuáles son los objetivos de la unidad de negocio? 
 
RESPUESTAS ENCUESTADOS 
SI 5 
NO 7 
TOTAL 12 
Análisis: En la anterior grafica se observa que más de la mitad de los 
empleados no tienen claro cuáles son los objetivos de la unidad de negocio 
donde trabajan, esto se debe a que estos no están plasmados de forma escrita ni 
bien establecidos. 
  
42%
58%
  SI NO
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2. Según las prácticas de la organización califique los siguientes 
elementos claves para el óptimo funcionamiento 
 
ELEMENTO 1 2 3 4 5 TOTAL 
Entrenamiento o inducción 
inicial 
3 4 2 2 1 12 
Sinergia en las diferentes 
áreas 
2 2 3 3 2 12 
Sistemas Utilizados en los 
procesos 
4 4 2 1 1 12 
Organización y estructuración 1 2 3 4 2 12 
Filosofía organizacional 5 2 2 2 1 12 
Funciones claras y bien 
establecidas 
3 2 3 2 2 12 
Capacitaciones a los 
empleados 
3 2 4 2 1 12 
Tiempo en los procesos 5 3 3 1 0 12 
TOTAL 26 23 22 17 10  
 
 
 
 
Análisis: En esta grafica se presenta la calificación que le dan los empleados a 
cada uno de los elementos de la unidad de negocio, ente sentido se puede 
observar que en general todos estos elementos claves para el funcionamiento 
interno de cualquier empresa tiene una baja calificación, en particular los tiempos 
en los procesos y la filosofía organizacional.  
  
0 1 2 3 4 5 6
Entrenamiento o inducción inicial
Sinergia en las diferentes áreas
Sistemas Utilizados en los procesos
Organización y estructuración
Filosofía organizacional
Funciones claras y bien establecidas
Capacitaciones a los empleados
Tiempo en los procesos
5 4 3 2 1
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3. ¿Cómo califica la inducción o entrenamiento inicial que recibió como 
base para realización de sus funciones y procesos? 
 
RESPUESTA EMPLEADOS 
BUENA 2 
REGULAR 8 
MALA 2 
TOTAL 12 
Análisis: De acuerdo con los datos presentados se puede decir que la mayoría de 
los empleados consideran que la inducción fue regular, de cual se puede inferir 
que, si hay un entrenamiento inicial muy aceptable, los procesos no se van a 
ejecutar adecuadamente. 
4. ¿Usted fue capacitado por una persona experimentada? 
 
RESPUESTA EMPLEADOS 
SI 5 
NO 6 
TOTAL 12 
Análisis: Según la información recolectada, el 55% de los empleados fueron 
capacitados por una persona no capacitada, por consiguiente, no se contribuye a 
un óptimo funcionamiento, ya que las capacitaciones deben ser realizadas por una 
persona poco experimentada y especializada en el tema genera que se perpetúen 
los errores y el desconocimiento.  
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45%
55%
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5. ¿Cuántas capacitaciones ha recibido en la unidad de negocio? 
 
RESPUESTA EMPLEADOS 
1 a 2 8 
3 a 4 3 
Más de 4 0 
Ninguno 1 
TOTAL 12 
Análisis: Como la gráfica muestra, el número de capacitaciones recibidas por lo 
empleados es muy bajo, lo cual es una falencia, porque entre más capacitados 
estén los empleados, más eficientes serán los procesos y el funcionamiento 
general de la organización.  
6. Marque con una x los tipos de capacitaciones que ha recibido 
 
OPCIONES RESPUESTAS 
FUNCIONES 3 
PROCESOS 4 
PRODUCTOS 9 
TEMATICAS 
COMPLEMENTARIAS 
0 
Análisis: Esta gráfica indica que, de las capacitaciones recibidas por los 
empleados, la mayoría fueron sobre productos, seguida de procesos y 
posteriormente funciones. Cabe aclarar que en ninguna de las categorías se 
capacitó a la totalidad de empleados. Además, no se han realizado capacitaciones 
de temáticas complementarias como ventas, inteligencia emocional y otras, las 
cuales son necesarias para el desarrollo integral de la fuerza laboral. 
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7. ¿Cuándo tiene una duda o problema sabe a quién recurrir? 
 
RESPUESTA TOTAL 
SI 7 
NO 5 
TOTAL 12 
Análisis: Según los datos presentados, se puede afirmar que el 58% de los 
empleados de la unidad de negocio sabe a quién recurrir cuando se presenta 
problema. Sin embargo, el 44% restante no tiene claro a quién puede ayudarle a 
resolver el problema. 
8. ¿Están previamente establecidos los requisitos y pasos a seguirse 
cuando tiene que realizar un proceso? 
 
RESPUESTA EMPLEADOS 
NUNCA 1 
A VECES 8 
SIEMPRE 3 
TOTAL 12 
Análisis: Esta gráfica indica que no están establecidos los pasos a seguir en los 
procesos, lo cual es fundamental para la organización y estructuración de las 
empresas. En este escenario Todo Pa’ La Casa le está dando cabida a que los 
procedimientos sean demorados, arduos y poco eficientes. 
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9. ¿Están claramente definidas las funciones y responsabilidades de todos 
los puestos de la organización? 
 
RESPUESTA EMPLEADOS 
SI 9 
NO 5 
TOTAL 14 
Análisis: Los resultados indican que la mayoría de los empleados tienen 
claramente definidas sus funciones. Sin embargo, 5 de 12 empleados dicen lo 
contrario y lo ideal sería que la totalidad de los empleados tengan claramente 
definidas sus funciones y responsabilidades. Se puede inferir además que los 
empleados que tienen más tiempo trabajando en la empresa y la función que 
realizan en Todo Pa’ La Casa es la misma que venían realizando en la venta de 
las Motos. 
10. ¿Con qué frecuencia realiza actividades que no corresponden a su 
cargo? 
 
RESPUESTA EMPLEADOS 
SEGUIDAMENTE 5 
A VECES 5 
NUNCA 2 
TOTAL 12 
Análisis: De acuerdo con la información recolectada se puede decir que la 
mayoría de los empleados realizan actividades que no corresponden a su cargo, 
lo que reafirma que hay falencias en cuanto a funciones y procesos se refiere. 
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11. Califique el nivel de importancia de los siguientes elementos para las 
capacitaciones 
 
ELEMENTO 
CALIFICACIÓN 
1 2 3 4 5 TOTAL 
Pedagogía 1 1 4 2 4 12 
Didáctica 0 2 3 3 4 12 
Utilidad 0 0 3 4 5 12 
Teoría 2 2 4 2 2 12 
Innovación 1 2 4 2 3 12 
TOTAL 5 9 21 17 23  
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12. ¿Considera usted que se puede realizar modificaciones en la 
organización para obtener una mayor coordinación en las actividades? 
 
RESPUESTA TOTAL 
SI 10 
NO 2 
TOTAL 12 
Análisis: En esta pregunta se puede apreciar en los empleados de la empresa 
hay iniciativa e ideas que pueden aportar a la optimización del funcionamiento de 
la organización. Por ende, es pertinente escucharlos y tenerlos en cuento en el 
proceso de mejoramiento.  
13. ¿Cómo calificaría usted la implementación de un Manual corporativo 
para la unidad de negocio? 
 
RESPUESTA TOTAL 
NECESARIO 10 
INDIFERENTE 2 
INNECESARIO 0 
TOTAL 12 
Analista: En esta gráfica se puede reafirmar la importancia y utilidad de la 
implementación de un manual corporativo, ya que el 83% de los empleados indican 
que es un aspecto necesario para la organización y son ellos los que día a día se 
dan cuenta de los inconvenientes, obstáculos y falencias que se presentan.  
14. ¿Está usted dispuesto a brindar su apoyo para ejecutar esta iniciativa, 
sujetándose a los cambios que está podría ocasionar? 
 
RESPUESTA TOTAL 
SI 12 
NO 0 
TOTAL 12 
Análisis: En esta gráfica se aprecia la disposición de los empleados por 
colaborar con el mejoramiento de la empresa, que, aunque traiga consigo 
cambios y deberes más demandantes  
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8.2 RESULTADOS Y ANÁLISIS DEL ENFOQUE CUALITATIVO 
 
 
En este enfoque cualitativo se obtuvo una investigación más contextualizada y de 
primera mano a través de un diario de campo que se ejecutó en la cuarta semana 
del cronograma, donde realizan anotaciones del entorno, se describen experiencias 
y situaciones y se adjuntan fotografías que complementan detalladamente de la 
información colectada. Esta técnica permitió obtener resultados con un lente más 
amplio, ya que hubo interacción con los diferentes actores o individuos que se ven 
afectados por la problemática, entre ellos los empleados, los clientes, los gerentes, 
los proveedores. 
 
 
DIARIO DE CAMPO 
Dia 1: 28/08/2017 Observador: Carolina Cure Lugar: Todo Pa’ La Casa 
Observación: 
Infraestructura 
grande 
 
Exhibición 
desordenada y 
sucia 
 
Clima caluroso 
 
Poco tránsito de 
clientes 
 
Un solo vendedor 
con múltiples 
funciones 
Análisis: 
 
A pesar de ser un 
establecimiento que cuenta 
con una infraestructura física 
grande, no está siendo 
aprovechado lo suficiente, 
ya que se observar 
fácilmente que está 
levemente descuidado, da la 
sensación de que se está en 
una bodega y no en una 
tienda de muebles. 
Anexo: 
 
 
 
 
Dia 2: 29/08/2017 Observador: Carolina Cure Lugar: Todo Pa’ La Casa 
Observación: 
Comentarios de 
peatones: “Este 
almacén sigue 
vacío” 
 
Carpa de Auteco 
en la entrada 
 
Asesor de ventas 
con uniforme de 
Auteco 
Análisis: 
Se observó la parte exterior 
del establecimiento y 
definitivamente es poco 
llamativa y desacertada, ya 
que no hay publicidad 
relacionado con el local, sino 
una carpa de Auteco que da 
la impresión de que 
pertenece al almacén de 
Motos que se encuentra al 
lado. 
Anexo: 
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Dia 3: 30/08/2017 Observador: Carolina Cure Lugar: Todo Pa’ La Casa 
Observación: 
Cliente molesto 
porque demoró 
mucho tiempo en 
llevarse un 
artículo de 
contado. Y 
además le 
pidieron cedula 
 
Ambiente de 
tensión y estrés en 
los empleados 
cuando se 
presenta un 
inconveniente 
 
Caídas y demoras 
con el sistema 
Zeus utilizado 
para inventario y 
contabilidad 
Análisis: 
Aquí se ve reflejado la 
necesidad de agilizar y 
organizar mejor los procesos 
para que los empleados 
puedan brindar un mejor 
servicio y hacer más 
eficiente el funcionamiento 
de la empresa. 
Anexo: 
Dia 4: 31/08/2017 Observador: Carolina Cure Lugar: Todo Pa’ La Casa 
Observación: 
Varios artículos se 
vieron afectados 
por la lluvia debido 
a las goteras en el 
almacén. 
 
El asesor afirma 
que varios clientes 
han manifestado 
descontento al ver 
artículos 
averiados 
Análisis: 
Se encontró otro problema 
en cuanto a la infraestructura 
física, el cual ocasiona 
daños en las mercancías y 
en la imagen del negocio. 
 
 
Anexo: 
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Dia 5: 01/09/2017 Observador: Carolina Cure Lugar: Todo Pa’ La Casa 
Observación: 
Poca planeación y 
organización en 
cuanto a precios, 
actividades y 
promociones. 
 
El gerente de la 
empresa 
menciona: 
“Vamos a ir 
mejorando poco a 
poco con el 
método de prueba 
y error”. 
 
Poco tránsito de 
clientes. 
Análisis: 
Esto indica que tiene poca 
madurez en el mercado y no 
está estructurado 
completamente el negocio 
debido a la poca trayectoria 
en el sector. 
Anexo: 
No hay anexo disponible 
Día 6: 02/09/2017 
 
Observador: Carolina Cure 
Lugar: Todo Pa’ La Casa 
Observación: 
Un cliente 
manifiesta 
desconfianza a la 
hora de firmar la 
papelería de 
crédito: “¿Por qué 
en Todos los 
documentos 
aparece motos y 
el logo de 
TodoMotos?” 
 
Cotizaciones con 
el logo de 
TodoMotos. 
 
Análisis: 
Si bien Todo Pa´ La Casa es 
una unidad de negocio de 
TodoMotos, cabe anotar que 
ofrecen un portafolio de 
productos diferentes, por lo 
cual, el hecho que la 
papelería de crédito y las 
cotizaciones sean las misma 
de TodoMotos, genera 
confusión y desconfianza en 
los clientes. Aquí se ve 
reflejado la falta de identidad 
corporativa. 
Anexo: 
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8.3 CONCLUSIONES GENERALES 
 
 
Después de la experiencia y el aprendizaje adquirido durante el proceso de 
prácticas profesionales, en conjunto con la realización del presente informe, se 
puede concluir que la implementación del manual corporativo ofrecerá una solución 
determinante para la optimización de los procesos internos de la unidad de negocio 
Todo Pa’ La Casa. Esta propuesta genera múltiples beneficios en la organización, 
empezando por el hecho que la empresa tiene planeado abrir otras sucursales en 
el corto plazo y, antes de hacerlo, es importante que solucione los problemas 
internos presentes en la unidad actual.  
 
En síntesis, el manual corporativo permitirá que el negocio se estructure, 
organizándose adecuadamente desde una etapa temprana, para que en el 
momento que se manejen mayores volúmenes de ventas, y se logre la expansión a 
otros mercados, no colapsen los procedimientos. De igual forma, esta propuesta 
permitirá que la unidad de negocio se establezca como una organización con mayor 
grado de formalidad, que por ende causará beneficio interior tales como: reducción 
de gastos en errores o inconvenientes, empelados con sentido de pertenencia por 
la empresa, empelados capacitados y más eficientes; al mismo tiempo que se ofrece 
un mejor servicio a los clientes. 
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ANEXOS 
ANEXO 1 
 
ENCUESTA DE DIAGNOSTICO PARA EL FUNCIONMEINTO INTERNO DE LA UNIDAD DE NEGOCIO TODO 
PA’ LA CASA 
 
Indicación: Por favor conteste este cuestionario de acuerdo con su criterio.
1. ¿Tiene claro cuáles son los objetivos de la unidad de 
negocio 
☐ Sí  ☐  No  
2. Según las prácticas de la organización califique los 
siguientes elementos claves para el óptimo funcionamiento  
Elemento 1 2 3 4 5 
Entrenamiento o 
inducción inicial  
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
Sinergia en las 
diferentes áreas 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
Sistemas 
Utilizados en los 
procesos 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
Organización y 
estructuración 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
Filosofía 
organizacional 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
Funciones 
claras y bien 
establecidas 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
Capacitaciones 
a los empleados  
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
Tiempo en los 
procesos  
☐ ☐ ☐ ☐ ☒ 
3. ¿Cómo califica la inducción o entrenamiento inicial que 
recibió como base para realización de sus funciones y 
procesos?  
Buena Regular Mala 
1 2 3 
☐ ☐ ☐ 
4. ¿Usted fue capacitado por una persona experimentada? 
☐ Sí  ☐  No  
5. ¿Cuántas capacitaciones ha recibido en la unidad de 
negocio? 
☐  1-2 
☐  3-4 
☐  Más de 4  
☐  Ninguna 
6. Marque con una x los tipos de capacitaciones que ha 
recibido  
☐ Procesos 
☐ Funciones 
☐ Productos 
☐ Temáticas complementarias (ventas, inteligencia emocional, etc.) 
☐ Otro ¿Cuál? _____________ 
7. ¿Cuándo tiene una duda o problema sabe a quién recurrir? 
☐ Sí  ☐  No  
8. ¿Están previamente establecidos los requisitos y pasos a 
seguirse cuando tiene que realizar un proceso? 
☐  Nunca 
☐  A veces 
☐  Siempre 
9. ¿Están claramente definidas las funciones y 
responsabilidades de todos los puestos de la organización? 
☐ Sí  ☐  No  
10. ¿Con qué frecuencia realiza actividades que no 
corresponden a su cargo? 
☐ Seguidamente 
☐ Pocas veces  
☐ Nunca 
11. Califique el nivel de importancia de los siguientes elementos 
para las capacitaciones  
Elemento 1 2 3 4 5 
Pedagogía  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
Didáctica  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
Practicidad  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
Teoría ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
Innovación ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
12. ¿Considera usted que se puede realizar modificaciones en la 
organización para obtener una mayor coordinación en las 
actividades? 
☐ Sí   ☐  No  
13. ¿Cómo calificaría usted la implementación de un Manual de 
Funciones y procesos para la unidad de negocio? 
Necesario indiferente innecesario 
1 2 3 
☐ ☐ ☐ 
 
14. ¿Está usted dispuesto a brindar su apoyo para ejecutar esta 
iniciativa, sujetándose a los cambios que está podría 
ocasionar? 
☐ Sí 
☐  No  
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ANEXO 2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
MANUAL CORPORATIVO 
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Versión: 01 TODO PA´ LA CASA  
Fecha de impresión: 13 de noviembre de 2017 
 
I. MISIÓN 
 
Ser una empresa sostenible en el tiempo, reconocida por su liderazgo en la 
comercialización de muebles, electrodomésticos y materiales para construcción, 
cuyo propósito es generar bienestar y progreso a nuestros clientes internos y 
externos, rentabilidad a los socios y desarrollo integral a la sociedad, que brinda 
facilidades de financiación en nuestros mercados 
        
II. VISIÓN 
 
Nuestra visión para el 2022 es convertirnos en un negocio sostenible, el cual sea 
reconocido en el mercado de muebles, electrodomésticos y materiales para 
construcción y tenga cobertura en toda la región. Todo para la casa se proyecta 
como un mundo de oportunidades que genere progreso y facilidades de 
financiación para construir y amoblar los hogares; mejorando así la calidad de vida 
de la población. 
        
III. OBJETIVOS ORGANIZACIONALES 
 
 Mantener un vínculo armonioso con los clientes (directos, indirectos, 
subdistribuidores), trabajadores internos, socios, proveedores y con el estado, 
esto con el fin de que garantice la sostenibilidad en el tiempo y el 
posicionamiento en el mercado por su calidad en producto y servicios  
 Ofrecer muebles, electrodomésticos y materiales para construcción, enfocados 
al crédito  
 Brindar la oportunidad de remodelar y amoblar el hogar a través del crédito 
directo  
        
IV. VALORES ORGANIZACIONALES  
 Honestidad. 
 Respeto 
 Perseverancia 
 Gentileza 
 Integridad 
 Compromiso 
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Versión: 01 
 
 
MANUAL DE FUNCIONES 
 
Fecha de impresión: 13 de noviembre de 2017 
 
I. IDENTIFICACION DEL CARGO 
 
Nombre del cargo: Asesor Comercial Externo 
Nivel funcional: Comercial – Operativo 
Dependencia: Administración 
Jefe inmediato: Jefe de punto de venta     
Personal a cargo: Ninguno 
        
II. DESCRIPCIÓN DEL CARGO 
  
El asesor comercial externo del almacén Todo Pa’ La Casa tiene como objetivo 
ofrecer el portafolio de productos (enfocado principalmente en el crédito) por fuera 
del punto de venta, buscando nuevos nichos de mercado que permitan el 
incremento de las ventas y el posicionamiento de la empresa ante la competencia, 
Igualmente debe asesorar y brindar acompañamiento a los clientes con el mejor 
servicio y atención en todo el proceso de venta y post venta. Todo esto con el fin de 
lograr satisfacer las necesidades del cliente.   
        
III. DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 
 
 Organizar agenda semanal de visitas en diferentes plazas (empresas, 
establecimientos o viviendas) con el fin de encontrar nuevos clientes, 
incremento de las ventas y el posicionamiento de la empresa  
 Llamar a la base de datos de clientes de TodoMotos OB 
 Realizar las visitas programadas de forma cumplida y puntual 
 Atender al cliente y brindarle toda la información necesaria sobre la empresa y 
los diferentes productos y modalidades de pago que esta ofrece (enfocándose 
en el crédito) 
 Asesorar adecuadamente al cliente sobre los productos y mostrarle sus fichas 
técnicas. Así mismo, informarle los requisitos y condiciones para realizar el 
crédito o descuentos de contado.   
 Realizar cotizaciones de ventas a clientes por fuera del punto de venta y 
archivar para hacer seguimiento con el fin de cerrar las ventas 
 Diligenciar y enviar correctamente las solicitudes de crédito a los clientes y la 
documentación al departamento de crédito 
 Realizar seguimiento de las solicitudes de crédito e informar al cliente sobre el 
estado o respuesta de la misma  
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 Una vez sea aprobado el crédito, debe comunicarle al cliente para que realice 
el ingreso de la cuota inicial  
 Realizar el proceso de facturación y firma de la documentación del crédito  
 Proceder con la entrega/ despacho de la mercancía/ Apoyar en las labores 
despacho de la mercancía en bodega cuando se requiera.  
 Entregar informe mensual de visitas con las acciones realizadas y resultados 
alcanzado al administrador  
 Hacer el aseo y organización de la exhibición según el cronograma asignado 
en el punto de venta. 
 Elaborar las tareas encomendadas por el jefe directo. 
 Mantener el inventario ideal en el concesionario, teniendo su producto estrella.  
 Debe enviar la documentación de crédito durante los primeros días de cada 
mes 
 Realiza informe de los detalles de las actividades comerciales. 
 Apoya el área de crédito con la realización de consulta para pre - aprobados 
en los puntos.  
V. PERFIL REQUERIDO 
Educación (estudios aprobados) Experiencia Laboral  
Bachiller con título técnico en ventas o 
mercado.  
Experiencia mínima de 6 meses como 
auxiliar de ventas y almacén 
preferiblemente en muebles y 
electrodomésticos  
Competencias y aptitudes necesarias 
 
 
Administrativas            No requeridas  
 
 
 
 
 
 
Laborales 
 Excelente aptitud para atención 
y servicio a clientes 
 Excelente presentación 
personal. 
 Buenas relaciones 
interpersonales. 
 Responsabilidad  
 Trabajo en equipo. 
 Agilidad y dinamismo  
 Pro actividad.  
 Excelentes conocimientos 
técnicos en productos 
relacionados con muebles, 
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electrodomésticos y materiales 
para construcción. 
 Sentido de pertenencia.  
  
Adicional  Tener vehículo propio 
 
 
 
 
I. IDENTIFICACION DEL CARGO 
 
Nombre del cargo: Asistente administrativa y Comercial   
Nivel funcional: Comercial – Operativo-Administrativo  
Dependencia: Administración 
Jefe inmediato: Jefe /administrador de punto de venta     
Personal a cargo: Ninguno 
        
II. DESCRIPCIÓN DEL CARGO 
 
El asistente administrativa y Comercial del almacén Todo Pa’ La Casa tiene como 
objetivo apoyar los procesos de la unidad de negocio en general, apoyando en 
particular las áreas de mercadeo y venta, así como asistir y colaborar en las tareas 
administrativas. El asistente de cumplir de forma eficiente las labores delegadas 
por la gerencia y administración, además proponer soluciones e iniciativas que 
contribuyan al buen funcionamiento del establecimiento.  
III. DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 
        
 
 
 Atender al cliente y brindarle toda la información necesaria sobre la empresa y 
los diferentes productos y modalidades de pago que esta ofrece (enfocándose 
en el crédito) 
 Asesorar adecuadamente al cliente sobre los productos y mostrarle sus fichas 
técnicas. Así mismo, informarle los requisitos y condiciones para realizar el 
crédito o descuentos de contado.   
 Realizar cotizaciones de ventas a clientes por fuera del punto de venta y 
archivar para hacer seguimiento con el fin de cerrar las ventas 
 Diligenciar y enviar correctamente las solicitudes de crédito a los clientes y la 
documentación al departamento de crédito 
 Realizar seguimiento de las solicitudes de crédito e informar al cliente sobre el 
estado o respuesta de la misma  
 Una vez sea aprobado el crédito, debe comunicarle al cliente para que realice 
el ingreso de la cuota inicial  
 Realizar el proceso de facturación y firma de la documentación del crédito  
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 Proceder con la entrega de la mercancía/ Apoyar en las labores despacho de 
la mercancía en bodega cuando se requiera.  
 Tener en óptimas condiciones el punto de venta (buen estado, aseado, 
organizado).  
 Llevar el control y registro de las ventas de su punto. 
 Elaborar las tareas encomendadas por la gerencia. 
 Enviar los informes de seguimientos de cotizaciones y relaciones de ventas al 
administrador  
 Mantener el inventario ideal en el punto de venta.  
 Busca nuevos mercados, identificando plaza, nichos y otras variables para el 
crecimiento de motocarros y motocicletas.  
 Realiza visitas a empresas, cooperativas y nuevos clientes.  
 Retroalimenta a los puntos de ventas para el mejoramiento en merchandising, 
atención, etc.  
 Apoya el área de crédito con la realización de consulta para pre - aprobados 
en los puntos con activación de playas de ventas.  
 Revisa el inventario permanentemente e informa al administrador los productos 
agotados para autorizar pedido  
 Realiza orden de compra y se la envía al administrador, una vez aprobada por 
este, procede a enviarla al proveedor  
 Hacer seguimiento del pedido realizado y asegurarse que la mercancía llega 
en los plazos acordados 
 Recibir los pedidos, confirmar el valor de la factura con la orden de compra, 
verificar   el estado de la mercancía con ayuda del asesor comercial y firmar la 
factura de recibido. En caso de inconsistencia debe proceder a realizar una 
observación en la factura del trasportista e informar al jefe directo y al proveedor  
 Ingresar la factura al sistema, imprimir el consecutivo y anearlo junto con la 
factura debidamente firmada y sellada en la AZ de inventario  
 Agregar el producto a la lista de precios 
 Mantener actualizada la lista de precios 
 Crear y administrar las redes sociales y plataforma de comercio electrónico, 
con el fin de realizar publicaciones que incrementen las ventas y posicionen el 
almacén ante la competencia  
 Actualizar el catalogo virtual  
 Tomar fotografías de los productos 
 Asegurarse que la exhibición del almacén se encuentre en buen estado y en 
caso de encontrar daños, debe informar al administrador. 
V. PERFIL REQUERIDO 
Educación (estudios aprobados) Experiencia Laboral  
Profesional en carreras administrativas 
Experiencia laboral de 1 año en 
cargos comerciales o administrativos  
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Competencias y aptitudes necesarias 
 
 
Administrativas 
 Iniciativa  
 Toma de daciones  
 Análisis de situaciones y 
problemáticas 
 Generador de soluciones   
 Liderazgo   
 Emprendedor 
 Innovador   
 
 
 
 
 
 
Laborales 
 Excelente aptitud para 
atención y servicio a clientes 
 Excelente presentación 
personal. 
 Buenas relaciones 
interpersonales. 
 Responsabilidad  
 Trabajo en equipo. 
 Agilidad y dinamismo  
 Pro actividad.  
 Excelentes conocimientos 
técnicos en productos 
relacionados con muebles, 
electrodomésticos y 
materiales para construcción. 
 Sentido de pertenencia.  
  
 
 
  
 
Versión: 01 
 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
INTERNOS  
 
Fecha de impresión: 5 de diciembre de 2017 
 
El presente manual de procesos internos servirá como guía y apoyo en el proceso 
de integración de un nuevo empleado a la unidad de negocio y asimismo, podrá ser 
utilizado para el funcionamiento de otras sucursales de Todo Pa’ La Casa, la cuales 
según la gerencia de la empresa, tienen planeado establecer paulatinamente en los 
diferente municipios y ciudades donde se encuentre TodoMotos  
 
Llegada de la mercancía  
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1. Recibir la mercancía al trasportador y verificar que lo recibido concuerde las 
referencias, las cantidades y el precio con la factura y la orden de compra 
enviada al proveedor. 
2. Firmar la factura con cedula, fecha y sello de recibido la factura original y la copia. 
En caso de haber inconsistencias con la mercancía hacer la observación en la 
factura y notificar administrador y al proveedor. 
3. Escanear la factura y guardarla en medio magnético de la siguiente manera: 
“FACTURA NOMBRE DEL PROVEEDOR FECHA”. Ejemplo: FACTURA 
CORBETA 10-DICIEMBRE-2017      
4. Enviar un correo a inventarios@todomotos.com.co para ingresar la mercancía al 
sistema de inventario y adjuntar la factura anteriormente guardada en el 
computador  
5. Una vez den respuesta al correo con el consecutivo, ingresar a Zeus Inventario 
y seguir los siguientes pasos: 
Entrada/Mercancía/consecutivo/Tabular/impresora/imprimir  
5.1. Abrir el programa Zeus Inventar, seleccionar la empresa TODOMOTOSOB 
e Introducir usuario y contraseña asignado y hacer clic en aceptar. 
 
5.2. Una vez adentro del programa, hacer clic en la pestaña “COMPRAS” y cliquear 
la opción “ENTRADA DE MERCANCIA” 
 
5.3. Pegar el consecutivo que fue enviado al correo por inventario y hacer clic 
en la tecla tabulador (Tab ↹) ubicada en la parte izquierda del teclado 
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5.4. Verificar que la información que aparezca sea congruente con la factura y 
hacer clic en el icono impresora  
 
 
5.5. Seguidamente aparecerá el formato de entrada de mercancía  
 
5.6. Hacer clic en la pestaña PRINT, en la cual aparecerá un cuadro de dialogo, dar 
clic en aceptar y se imprimirá la factura 
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6. Adjuntar la entrada con la factura y guárdala en la AZ de entrada de mercancía 
 
Solicitud de crédito  
  
1. Sacar foto copia de cédula del cliente ampliado a 150 (ambos lados) 
2. Rellenar todos los datos de la solicitud de crédito, donde se debe tener en cuenta 
las siguientes observaciones:  
 La información laboral de la solicitud de crédito debe concordar con los 
soportes que proporcione el cliente 
 Las direcciones del cliente, empresa y referencias deben ser exactas  
3. Rellenar el detalle de venta (parte trasera o respaldo de la solicitud) de acuerdo 
a la simulación pactada con el cliente (valor del artículo, numero de cuota, cuota 
inicial, cuotas mensuales y descripción del articulo) 
4. Colocar al cliente a firmar (Firma, cedula y huella) la solicitud de crédito y la 
fotocopia de la cédula  
5. Anexar soportes cuando este requiera  
6. Escanear la documentación y almacenarla en el computador (en una carpeta 
donde se encuentren todas las solicitudes de crédito) 
7. Enviar un correo al credito@todomotos.com.co con el asunto “Solicitud crédito 
Nombre del cliente”, Hacer nota cuando haya lugar, de cualquier observación o 
información adicional sobre el crédito. Anexar los documentos del cliente (cedula 
del cliente, las dos caras de la solicitud y los soportes del cliente) 
8. Una vez den respuesta del crédito, sea negativa o positiva, se debe llamar al 
cliente para informarle el estado de su crédito. Cuando la respuesta sea VIABLE, 
se le debe comunicar que se acerque al almacén con la cuota inicial y un recibo 
público, el cual debe coincidir con la dirección diligenciada en la solicitud. 
9. Al momento de ingresar la inicial, se debe tomar la fotocopia del cliente y colocar 
dirección, barrio, teléfono, articulo y valor de la cuota inicial, para que el cliente 
se acerque a caja y puedan crearle un usuario en el sistema con esta 
información y así realizar el ingreso del dinero y entrégale un recibo de caja. 
10. Guardar en la carpeta digital del cliente el recibo de caja del cliente y el recibo 
público y posteriormente enviarlos al departamento de crédito en el mismo 
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correo, para que envíen la carta de aprobación y tabla de amortización, las 
cuales deben encarpetarse en la carpeta magnética, imprimirlas y anexarlas al 
crédito.  
 
Compra de contado  
 
1. Cuando es una compra de contado se debe sacar una copia ampliada a 150 de 
la cedula de cliente y colocar dirección, barrio, teléfono, articulo y valor de la 
cuota inicial, para que el cliente se acerque a caja y puedan crearle un usuario 
en el sistema con esta información y así realizar el ingreso del dinero y entrégale 
un recibo de caja. 
2. Una vez el cliente tenga el recibo de caja, este debe escanear junto con la cedula 
y guárdalos en el computador con el nombre del cliente en la carpeta de 
CONTADOS 
 
Facturación 
  
1.Enviar correo a facturacion@todomotos.com.co 
 Cédula del cliente el cual tenga de asunto: Facturar a “nombre del cliente”. 
Especificar el articulo a facturar CÓDIGO/ NOMBRE ARTICULO/PRECIO DE 
VENTA. Adicionalmente, debe anexarse como archivo adjunto los siguientes 
documentos: 
 Recibo de caja  
 Carta de aprobación  
 Carta de amortización  
En caso de ser facturación de una venta de contado, solamente se envía cédula y 
recibo de caja  
Nota: No se puede facturar clientes con recibo de caja manual  
2. Una vez den respuesta al correo con el consecutivo, se procede a imprimir la 
factura ingresando en el Programa ZEUS INVENTARIO de la siguiente manera:  
2.1.1. Abrir el programa Zeus Inventar, seleccionar la empresa TODOMOTOSOB 
e Introducir usuario y contraseña asignado y hacer clic en aceptar. 
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3. Una vez adentro del programa, hacer clic en la pestaña “VENTAS” y cliquear la 
opción “FACTURACIÓN” 
 
4. Inmediatamente aparecerá el cuadro de a continuación, donde copiaremos el 
consecutivo enviado por facturación 
 
5. Presionamos la tecla tabuladora (Tab ↹) del teclado y seguidamente se llenará 
la información de la factura, la cual debemos verificar sea correcta. Y 
posteriormente procedemos a imprimir la factura haciendo clic en el icono 
impresora. 
 
6. Una vez generada la factura, se vuelve a verificar la información y   hacemos 
clic en la pestaña PRINT 
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7. Aparecerá un cuadro de dialogo donde modificaremos el número de copias a 3 
(una para el cliente y dos para el almacén) y hacemos clic en aceptar para 
imprimir. En caso de que sea una venta a contado solamente se imprimen 2 
facturas (una para el cliente y una parala empresa)  
 
 
Firmar documentación 
 
Una vez sea generada la factura se procede a firmar toda la papelería del crédito 
con firma, cedula y huella. Con excepción de la carta de cartera, puesto que por su 
naturaleza de carta no debe llevar huella. 
 
Salida de la mercancía  
1. Se le entrega la factura de venta al cliente debidamente firmado por el asesor y 
con el sello de entregado 
2. Se le coloca a firmar el libro de control de salida  
3. Se llama al vigilante para que firme la factura que se encuentra anexada en el 
crédito y de salida a la mercancía  
Relación de créditos 
Entre los 10 primeros días de cada mes los créditos deben ser subidos en físico al 
departamento de cartera con una respectiva relación donde se especifique la cedula 
y el nombre completo del cliente. El asesor debe quedarse con una copia de dicha 
relación y archivarla en una A-Z  
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